Alistamiento de Estados de
Cuenta en Contact Centers de
Cobranzas

Proceso clave para garantizar informacion exacta, completa y vigente

antes de la gestion de cobro.

C Made with GAMMA )



https://gamma.app/?utm_source=made-with-gamma

FUNDAMENTOS

. Que es el Alistamiento?

A —

N

Proceso mediante el cual se recopila,
valida, organizay actualiza la informacion
financiera del cliente antes de realizar la

gestion de cobro.

Objetivo: Asegurar que el asesor cuente
con datos exactos que permitan una
comunicacion clara, transparentey

efectiva con el deudor.
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Beneficios Clave del Alistamiento

Evita Errores Informacion Cumplimiento Legal Mayor Efectividad

, Confiable , , y
Previene Respeta normativasy Mejora la recuperacion
inconsistencias en la Garantiza datos proteccion de datos de cartera
gestion de cobro precisos al cliente
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{ PROCESO ]

Flujo de Informacidn del Alistamiento

0900

Disponibilizacion Retroalimentacion

&@

Recepcién Validacion Actualizacion

Cada etapa asequra la integridad y vigencia de los datos antes de la gestion de cobranza.
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Elementos del Estado de Cuenta

Datos del Cliente

Identificaciony numero de obligacion

Informacioéon Financiera

Saldo total, capital, interesesy
conceptos

Estado de Mora

Fecha de vencimiento y dias de mora

Historial

Pagos realizados y acuerdos vigentes

niiir
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) CANALES

Canales de Cobro y Adaptacion de Informacion

Cobro Telefdnico

Informacion claray
resumida. Saldo actualizado
con opciones de pago

inmediatas.

Cobro Digital

Mensajes brevesy precisos.
Enlaces seguros respetando

proteccion de datos.

Cobro Escrito

Detalle completo con
soporte legal, fechasy

valores exactos.

Cobro Presencial

Informacion financiera
completa con
documentacion contractual

y historial detallado.
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Responsables del Proceso

Cliente/Mand Entregarinformacion
ante base oportunay
confiable
Areade Coordinar recepciony
Operaciones uso de informacioén
Areade Cargar e integrar
Sistemas/TI datos correctamente
Analistade Validar, depurary
Cartera actualizar estados
Supervisor Verificar calidad antes
de gestion
Asesorde Utilizar informaciény
Cobranzas reportar novedades

Calidad/Audit Monitorear
oria cumplimientoy
controles
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POLITICAS

Politicas de Control Establecidas

Calidad de Informacion

1
Estados actualizados, completos y validados. Prohibido gestionar con datos inconsistentes.
9 Trazabilidad
Todo cambio debe registrarse con fecha, usuario y motivo.
3 Seqguridad y Confidencialidad
Cumplimiento Ley 1581 de 2012. Acceso solo a personal autorizado.
4 Control de Versiones
Uso exclusivo de ultima version. Bloqueo de archivos obsoletos.
5 Validacion Previa

Ninguna campana se activa sin aprobacion del &rea responsable.

Mejora Continua

Inconsistencias reportadas y corregidas para evitar recurrencia.
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Importancia en la Gestion de Cobranzas

Un adecuado alistamiento garantiza: Resultado Final

Mejora la experiencia del cliente Una gestion de cobranza eficiente, transparente y

responsable que conecta informacion financiera, canal de

cobro y politicas institucionales.
Reduce reclamos y reprocesos

Incrementa efectividad de recuperacion

Fortalece transparencia y confianza

Garantiza cumplimiento normativo
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Conclusion

Elalistamiento de estados de cuenta es una etapa critica en la cobranza de contact center, garantizando una gestién
profesional que cumple con estandares de calidad, legalidad y efectividad.

() ParaelaprendizSENA: Dominar este proceso es fundamental para desempenarse exitosamente en el sector de
cobranzasy BPO.
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